Employee Assistance Programとしての総合病院外来における苦情・クレーム対応講習会の開発：看護師のクレーム対応場面での体験及び情動知能の変化に焦点をあてて by 入江 拓
      

















































 Ⅰ 群  
（ Ns2、 MC4）  
Ⅱ 群  
（ Ns2、MC2） 
Ⅲ 群  
（ Ns8、 MC2）  
Ⅳ 群  
（ Ns5、 MC0）  
経 験 年 数  1～ 5 年  6～ 10 年  11～ 20 年  21 年以 上  
 
情 動 知 能  
EQS 試 験 紙  
 
有 意 差 な し  
状 況 対 応 の
下 位 項 目
「目標追求」 
対人対応の下位項目：「 対 人 コ ン ト ロ ー ル」「 配 慮 」「 悩 み の 共 感」「 愛 他 心 」 
状況対応の下位項目：「 状 況 コ ント ロ ー ル 」「決 断 」「 状 況 洞 察」「 適 応 性 」  
自己対応の下位項目：「 自 己 洞 察」「 自 己 効 力」「 感 情 察 知 」  
 
有 意 差 な し  
う け と め  
SD 法調 査 用 紙  
ク レ ー ム ・苦 情
対 応 へ の 自信  
有意 差な し  ク レ ー ム ・苦 情 対 応 へ の 自 信  有 意 差 な し  
体 験  
出 現 頻 度 に有 意 差
が あ っ た「 こと ば 」 
「 電 話 対 応」  
「 時 間 が ない 」  
「 折り返し電話」  
「 関 わ り た
く な い 」  
「 ク レ ー ム対 応 」  有 意 差 な し  
 
